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Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di UD 
Sinar Bahagia Cosmetic Sidoarjo 
 
Nahlang Kroditiawan 
 
ABSTRAKSI 
 
 Konsep kepuasan dapat dikatakan masih bersifat abstrak, karena 
pencapaian kepuasan pelanggan merupakan proses yang sederhana, komplek 
maupun rumit. Kepuasan atau tidak kepuasan pelanggan merupakan suatu 
penilaian mengenai apakah hasil pembelian memenuhi  kepuasan pelanggan atau 
tidak. Dengan terciptanya kepuasan pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi 
dari mulut ke mulut ( Word Of Mouth ) yang menguntungkan bagi perusahaan. 
Obyek penelitian disini adalah UD Sinar Bahagia Cosmetic di Sidoarjo, dimana di 
peroleh informasi bahwa tahun 2011-2012 terdapat banyak keluhan dari 
pelanggan yang disebabkan karena pelayanan yang kurang memuaskan. Tujuan 
dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan pada UD 
Sinar Bahagia Cosmetic di Sidoarjo. 
Variabel penelitian ini adalah kualitas layanan ( X ), kepuasan pelanggan   
(Y), dengan likert scale sebagai skala pengukuran variabel. Populasi dalam 
penelitian ini adalah pelanggan UD Sinar Bahagia Cosmetic yang berjumlah 110 
pelanggan dengan teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. 
Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial Least Square ( 
PLS ). 
 Berdasarkan hasi pengujian dengan teknik analisis PLS, berdasarkan pada 
hipotesis yang diajukan bahwa kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, 
berpengaruh signifikan dan terbukti kebenarannya. 
 
Keyword : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar Belakang 
   Pada zaman era globalisasi ini memberikan kepuasan yang mutlak 
adalah suatu keuntungan tersendiri bagi sebuah organisasi perusahaan, namun 
hal ini juga terasa tidak sangat mudah untuk merealisasikan keinginan 
tersebut sebab banyak pemain di dalam suatu perekonomian yang bermain di 
dalam suatu pasar perusahaan, ditambah lagi selera pelanggan itu tidak 
mungkin sama diantara satu dengan yang lainnya juga berbeda-beda dan juga 
kompetisi perekonomian sangat terasa di semua sektor perekonomian di 
indonesia terutama pelayanan jasa yang sangat dekat dengan masyarakat 
indonesia. Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan dalam jumah 
yang banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. 
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat 
dantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, 
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, membentuk suatu 
rekomendasi dari milut ke mulut yang menguntungkan perusahaan. 
   Seperti halnya dalam beberapa bisnis seperti bisnis kosmetik 
kecantikan. Bisnis kosmetik kecantikan adalah salah satu bisnis yang tidak 
akan pernah mati karena menyangkut dunia perempuan, dari beberapa media 
bahkan menyebutkan bisnis semacam ini sangat tahan menghadapi krisis. 
Entah itu berupa bisnis hobi, fashion atau bisnis kosmetik kecantikan. Bisnis 
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kosmetik kecantikan ini tidak sesalu dijalankan oleh kaum perempuan saja, 
tetapi bisa dijalankan oleh siapapun yang mampu melihatnya sebagai peluang 
yang bagus. Jika melihat pasar indonesia saja warga indonesia ini di dominasi 
oleh perempuan, mereka itulah target pasar yang sangat besar dalam bisnis 
kosmetik kecantikan. 
   Kotler (200) menyebutkan kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja (hasil) sesuatu produk dengan harapannya. Untuk itu sangatlah 
penting bagi suatu perusahaan untuk menciptakan kepuasan pelanggannya, 
karena pelanggan yang puas akan menceritakan kepuasannya kepada 
konsumen yang lain dan juga akan melakukan pembelian ulang. 
   Seperti halnya toko sinar bahagia cosmetic merupakan toko yang 
menjual berbagai macam kosmetik kecantikan mulai dari bedak, lipstik, 
parfum dll. Toko ini bertempat  di jalan jeruk no 64 wage, sidoarjo. Lokasi ini 
dirasa cukup strategis karena toko ini tepat di pinggir jalan yang merupakan 
akses menuju ke arah jalan raya langsung. Toko sinar bahagia cosmetic yang 
saat ini sedang giat-giatnya melakukan pemasaran jasa, dengan cara 
memberikan fasilitas produk-produk yang di jual sangat lengkap, parkir luas, 
karyawan berpengalaman serta harga terjangkau dengan layanan yang 
memuaskan menyebabkan banyaknya alternatif pilihan mengarah pada 
prioritas dalam segi kualitas. Akan tetapi melalui kotak saran yang disediakan 
oleh toko sinar bahagia cosmetic dan hasil wawancara dari pemilik toko 
banyak sekali pengaduan yang diberikan oleh pelanggan. Hal ini di buktikan 
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banyaknya pengaduan yang di sampaikan oleh pelanggan pada tiga bulan 
terakhir pada tahun 2011. Banyaknya keluhan yang di ajukan pelanggan 
adalah kualitas layanan karyawan pada saat melayani pelanggan tidak ramah 
hal ini kemungkinan disebabkan karena banyaknya pelanggan yang datang 
membeli sangat ramai. Selain itu terdapat data jumlah penjualan selama tahun 
2011 toko sinar bahagia cosmetic di bawah ini: 
 
JUMLAH PENJUALAN TOKO "SINAR BAHAGIA COSMETIC" 
BULAN JANUARI S/D DESEMBER 2011 
BULAN JUMLAH PENJUALAN (Rp) 
 JANUARI 60.730.000  
 FEBRUARI 63.859.500  
 MARET 64.327.300  
 APRIL 68.129.000  
 MEI 64.791.500  
 JUNI 70.903.400  
 JULI 71.872.000  
 AGUSTUS  69.196.000  
 SEPTEMBER 75.521.500  
 OKTOBER 57.170.300  
 NOVEMBER 50.735.800 
 DESEMBER 48.940.000 
 Sumber data: TOKO "SINAR BAHAGIA COSMETIC" 
  
   Dari data di atas menunjukkan jumlah penjualan yang turun tiga bulan 
terakhir. Dari penurunan jumlah penjualan tersebut dapat dijadikan masalah 
yang dapat diteliti. Untuk mengetahui apakah perusahaan telah memberikan 
kualitas layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan, maka perlu 
dilakukan evaluasi dari sisi pelayanannya.  
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   Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas, maka peneliti  tertarik 
melakukan penelitian tentang  “ ANALISIS PENGARUH KUALITAS 
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI UD SINAR 
BAHAGIA COSMETIC, SIDOARJO” 
 
1.2 RUMUSAN MASALAH 
   Berdasarkan latar belakang masalah diatas serta melihat data yang 
didapat dari penjualan toko “sinar bahagia kosmetik” setiap bulannya Maka 
pernyataan penelitian dapat di rumuskan sebagai berikut: 
Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 
di UD Sinar Bahagia Cosmetic,Sidoarjo? 
 
1.3 TUJUAN PENELITIAN  
   Berdasarkan latar belakang dan perumusan permasaahan di atas maka 
tujuan penelitian ini adalah: 
Untuk Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan di UD Sinar Bahagia Cosmetic,Sidoarjo. 
 
1.4 MANFAAT PENELITIAN 
 Manfaat dari hasil penelitian ini adalah : 
   Hasil penelitian ini diharapakan dapat memberikan kepuasan terhadap 
pelanggan toko sinar bahagia cosmetic Sidoarjo. Sehingga menjadi masukkan 
untuk perusahhan sebagai jalan meningkatkan kualitas toko sinar bahagia 
cosmetic Sidoarjo. 
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Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
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  Hasil penelitian ini dapat mengembangkan pengetahuan dibidang 
pemasaran karena dengan adanya pengetahuan dan penulisan skripsi, penuis dapat 
mengetahui teori-teori yang telah dipelajari dalam praktek-praktek yang 
sesungguhnya. 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
